Омбудсмен частных банков
Порядок урегулирования споров 

Порядок урегулирования споров по жалобам клиентов в немецком банковском секторе 

Федеральный союз немецких банков (далее – Союз) разработал для банков – членов Союза порядок урегулирования споров между банками и клиентами. Союз располагает списком банков, применяющих данный Порядок.
1. Назначение омбудсмена

(1) Назначение Правлением

Урегулирование спора происходит с участием омбудсмена. Омбудсмен назначается Правлением Союза по представлению руководства Союза сроком на 3 года. Он может быть назначен на должность повторно. Омбудсмен может быть досрочно освобожден от занимаемой должности по решению Правления Союза только при наличии фактов, которые однозначно указывают на невозможность независимого принятия решения омбудсменов в дальнейшем, а также в случаях, когда у омбудсмена долгое время отсутствует объективная возможность исполнять свои обязанности или существует некая иная важная причина. 
(2) Участие союзов по защите прав потребителей

До момента назначения омбудсмена Союз сообщает в Головной союз организаций по защите прав потребителей имя и основные данные о профессиональной карьере лица, предлагаемого на должность омбудсмена. Если по истечении двух месяцев от Головного союза организаций по защите прав потребителей не поступит письменного уведомления, в котором будут поставлены под сомнение квалификация и независимость предлагаемого лица, либо не будут направлены возражения по существу, назначение омбудсмена будет признано состоявшимся в соответствии с циф. 1 разд. 1 предл. 2.
(3) Квалификация и независимость

Омбудсмен должен иметь возможность занимать должность судьи. В течение трех лет до момента назначения на должность омбудсмена кандидат не вправе работать в каком-либо банковском союзе или кредитном институте. Исходя из сути института, омбудсмен является независимым мировым судьей и не связан инструкциями и распоряжениями.
(4) Назначение нескольких лиц

На должность омбудсмена должны назначаться два и более лиц. Порядок распределения дел, в т.ч. регламент о порядке осуществления представительства, устанавливается в отношении этих лиц Правлением как минимум перед началом каждого финансового года. Изменение порядка распределения дел допускается в течение финансового года только при наличии важной причины. 
(5) Заинтересованность

Омбудсмен не вправе принимать решения по делам, в совершении которых он участвовал лично. В этом случае решение принимает его представитель. 

2. Допустимость применения процедуры

(1) Податель жалобы

Процедура с участием омбудсмена может применяться,
а) если подателем жалобы является потребитель; таким образом, процедура не применяется, если спорная хозяйственная операция может быть отнесена к промысловой или самостоятельной профессиональной деятельности подателя жалобы;
б) без ограничения в отношении потребителя, если сутью жалобы является спор по трансграничному переводу денежных средств в границах Европейского Союза или стран Европейского экономического пространства в рамках применения норм права о переводе денежных средств (§§ 675а – 676g Гражданского уложения Германии);
в) без ограничения в отношении потребителя, когда суть жалобы вытекает из применения норм права о переводе денежных средств (§§ 675а – 676g Гражданского уложения Германии) или из злоупотребления платежной картой (§ 676h Гражданского уложения Германии) и соответствующая операция произведена после 31 декабря 2001 года (ст. 228 и 229 § 5 Вводного закона к Гражданскому уложению Германии). 
(2) Исключения из внесудебной процедуры урегулирования споров

Внесудебное урегулирование спора омбудсменом не имеет места, когда:
а) суть спора является предметом разбирательства в суде, была таковой либо податель жалобы в ходе процедуры внесудебного урегулирования спора передает дело на рассмотрение в суд; то же самое относится к случаям, когда спор уже разрешен в рамках внесудебной мировой сделки либо заявление на предоставление помощи по оплате судебных издержек отклонено в силу того, что предъявление иска не имеет шансов на успех;
б) дело уже является либо являлось предметом внесудебного рассмотрения иного согласительного органа в соответствии с § 14 Законом о предупредительном иске или иной мировой инстанции, которая применяет внесудебные процедуры урегулирования споров;
в) если срок давности для передачи дела омбудсмену уже истек либо банк ссылается на истечение срока давности.
Омбудсмен должен отказаться от внесудебной процедуры урегулирования спора, если внесудебное урегулирование спора может нарушить уяснение основополагающего вопроса права. 
3. Предварительное рассмотрение дела

(1) Центр обработки жалоб клиентов при Союзе

При Союзе создается Центр по обработке жалоб клиентов. В этот центр должны направляться жалобы клиентов с кратким описанием сути дела и приложением необходимых документов. Клиент должен подтвердить, что он еще не направлял иск в суд, не подавал жалобу на рассмотрение иным согласительным органам или мировым инстанциям, применяющих внесудебные процедуры урегулирования споров, а также не заключал внесудебную мировую сделку с банком. Центр по обработке жалоб подтверждает получение жалобы и направляет клиенту информацию о дальнейшем порядке рассмотрения дела. 
(2) Предварительная проверка соответствия формальным требованиям

Центр по обработке жалоб клиентов устанавливает, существует ли согласие банка на применение внесудебных процедур урегулирования спора. Затем сотрудники Центра проверяют документы и – в случае необходимости – требуют у подателя жалобы предоставить недостающие документы. Если предмет жалобы невозможно установить на основании описания и предоставленных клиентом документов, включая отзыв банка, внесудебные процедуры не могут быть проведены; сотрудники Центра сообщают об этом клиенту. Тем самым процесс завершается, если только клиент не предоставит в течение месяца недостающие документы. Клиент вправе предъявить новую жалобу с дополнениями и конкретизацией сути жалобы. 
(3) Неподведомственность

Если сотрудники Центра устанавливают, что банк не присоединился к процессу внесудебного урегулирования споров, они направляют жалобу в соответствующую мировую инстанцию, о чем уведомляют подателя жалобы. Если соответствующий согласительный орган не существует, жалоба возвращается подателю жалобы.
4. Процесс внесудебного урегулирования споров

(1) Подтверждение допустимости
Если Центр по обработке жалоб на основании поданных документов пришел к выводу, что предмет жалобы в соответствии с циф. 2 настоящего Порядка не является допустимым, Центр передает жалобу на рассмотрение омбудсмену, который должен принять решение о ее допустимости. Сотрудники Центра поступают таким же образом и в том случае, если основания для признания жалобы недопустимой возникли в ходе дальнейшей обработки жалобы. Если омбудсмен присоединяется к мнению Центра, он отклоняет жалобу с указанием причин. Если же он признает допустимость жалобы, процесс внесудебного урегулирования спора продолжается. 
(2) Направление запроса в банк

Жалобы, которые были признаны допустимыми, направляются руководству соответствующего банка, на который поступила жалоба, либо заранее определенному лицу / подразделению банка, отвечающему внутреннюю обработку таких жалоб. Банк должен в течение одного месяца с даты поступления жалобы составить отзыв на описание ситуации клиентом. В случае необходимости Центр при Союзе назначает дополнительный срок – еще один месяц. Отзыв банка направляется клиенту. Если банк не удовлетворяет жалобу клиента, клиенту указывается на возможность высказать возражения на отзыв банка в течение одного месяца со дня получения. 
(3) Передача документов омбудсмену

Если банк не удовлетворяет жалобу клиента либо не урегулирует ситуацию иным способом, Центр по обработке жалоб по истечении указанного под циф. (2) сроков передает документы соответствующему омбудсмену. 
(4) Процедуры с участием омбудсмена

Если омбудсмену это кажется необходимым, он вправе требовать дополнительных сведений от обеих сторон для прояснения состояния дела и сути спора; он также вправе заслушивать устные показания сторон. Он не проводит исследование доказательств, если только доказательства не могут быть получены из представленных документов. Если омбудсмен приходит к выводу, что жалоба недопустима либо о том, что решение по делу может быть принято только после проведения глубокого исследования доказательств, то он воздерживается от принятия решения с указанием причин. В противном случае, он выносит решение об урегулировании спора на основании закона и норм права с учетом добросовестности. Если потребитель подает жалобу на то, что банк отказывает ему в открытии жиросчета как минимум на базе вклада – омбудсмен выясняет, учитывал ли банк при принятии решения об отказе от открытия такого счета рекомендацию Центрального кредитного комитета (ЦКК) в отношении «жиросчета для каждого». Решение омбудсмена оформляется в письменном виде и содержит краткое и понятное обоснование. Омбудсмен незамедлительно направляет свои решения непосредственно сторонам в споре. 
(5) Обязательность решения омбудсмена

а) Решение омбудсменов является обязательным для исполнения со стороны банков в тех случаях, когда стоимость предмета жалобы не превышает максимальную сумму для имущественно-правовых исков в судах первой инстанции, что составляет в настоящее время 5000 Евро. В этих случаях для банков исключена возможность подачи иска (апелляции) в суд. Податель жалобы вправе обратиться в суд. Если он изъявляет желание подать иск в суд и ему необходимо свидетельство о безуспешной попытке урегулирования спора в рамках внесудебной процедуры, такое свидетельство будет ему предоставлено.
